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ABSTRAK 

Perubahan gaya hidup masyarakat dalam memenuhi kebutuhannya menjadi 

salah satu akibat yang tak terhindarkan dari adanya perkembangan tekonologi 

informasi yang diiringi dengan adanya internet. Pemasaran dan penjualan secara 

online, khususnya melalui m-commerce cukup menarik perhatian konsumen di era 

digital ini. Hal ini tentunya menjadi peluang bagi para pengembang m-commerce di 

Indonesia untuk berlomba-lomba memberikan pengalaman berbelanja terbaik bagi 

konsumen melalui aplikasinya. Salah satu perusahaan yang kini telah 

mengembangkan aplikasi m-commercenya sendiri adalah Gramedia. Aplikasi 

Gramedia memungkinkan penggunanya untuk berbelanja produk tanpa harus 

datang ke gerai Gramedia secara langsung. Untuk memaksimalkan penerapan 

aplikasi agar lebih menyesuaikan ekspektasi pengguna, maka perlu diketahui apa 

saja faktor kesuksesan bagi Aplikasi Gramedia berdasarkan perspektif pengguna. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor kesuksesan 

Aplikasi Gramedia berdasarkan perspektif pengguna menggunakan model ISSM 

Delone & Mclean yang telah dimodifikasi dengan menambahkan variabel usability 

agar sesuai dengan konteks m-commerce. Sampel sebanyak 100 responden diambil 

dengan kriteria pernah melakukan transaksi melalui Aplikasi Gramedia setidaknya 

dalam 3 bulan terakhir. Kemudian dilakukan analisis SEM-PLS menggunakan 

software SPSS dan SmartPLS.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel service quality dan usability 

berpengaruh langsung terhadap user satisfaction dan continuance intention. 

Sedangkan variabel information quality berpengaruh langsung terhadap user 

satisfaction, namun tidak berpengaruh langsung terhadap continuance intention. 

Usability menjadi faktor paling berpengaruh terhadap user satisfaction. 

Selanjutnya, user satisfaction ditemukan memiliki pengaruh dan bahkan paling 

berpengaruh terhadap continuance intention, dilihat dari hasil uji hipotesis yang 

menghasilkan nilai path coefficient paling besar yaitu 0.370. 

Kata kunci: m-commerce, Gramedia, ISSM, Usability, SEM-PLS 
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